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ホスピタリティの発揮を予測する学生用尺度の
利用可能性：信頼性・妥当性の予備的検討
観光経営学部　講師　落合　　純　
１．はじめに
　観光立国推進基本法の制定に代表されるように、わが国は、観光立国の実現に向けて、様々な政
策を打ち出してきた。2020年の東京オリンピックや2025年の大阪万国博覧会など、今後も国内外の
人々が多く交流することが予想されるが、その際に重要になるものが「ホスピタリティ（おもてな
し）」である。「ホスピタリティ」とは、研究者によって定義が異なり、学術的にははっきりと定まっ
てはいない。山口（2006）は、関連研究をレビューし、５つの定義（①思いやりや心遣いなど精神
的な要因に焦点をあてた定義、②顧客に対する行動に焦点を当てた定義、③人間関係の構築に焦点
を当てた定義、④顧客あるいは従事者の満足に焦点を当てた定義、⑤社会倫理に焦点を当てた定義）
に分類できるとしながらも、概観すると「顧客と従事者の相互満足と新たな人間関係を想像するた
めの心のこもった思いやりあふれる行動」と定義できるのではないかと述べている。
　では、こうした「心のこもった思いやりあふれる行動」を測定できる質問紙はないのだろうか。
今後、観光立国の実現に向けて、「ホスピタリティ」の重要性が増していく現代において、そうし
た行動を予測できる質問紙があれば、採用場面や入社後の教育場面などにおいて適性のある人材を
スクリーニングすることができ、効率よく成長させていくことが可能になる。実際、ホスピタリティ
の測定を目指した尺度はいくつか開発されてきた。
２．関連研究について
　ホスピタリティを測定する尺度として代表的なものに、山岸・豊増（2009）による「日本型ホス
ピタリティ尺度」がある。この尺度は、「顧客の要望が想定外でも、創意工夫をこらして対応する
ことができる」「顧客が必要とするサービスを予測することができる」といった20項目で構成され
ている。構成概念は、サービス提供力（顧客の要望に対応する知識と技術）・歓待（顧客を歓迎し、
接客を楽しむ態度）・顧客理解力（顧客の意向や気持ちを察する知識と技術）・外見と謙虚（言葉遣
い・服装と謙虚な態度）・誠実（顧客を尊重し思いやる態度）の５つであった。職種間比較を行っ
たところ、サービス提供力・顧客理解力・外見と謙虚は、宿泊業が看護職および飲食業より高い可
能性が示唆された。
　また、祁（2012）は、先行研究を検討し、ホスピタリティを「慈恵」と捉え、道徳あるいは倫理
であると定義した。この道徳性の発達段階を測定する方法として、ジレンマストーリーを読ませ、
参加者の回答から評価するという手法がある。祁（2012）は、それに基づきホスピタリティの発達
段階が測定できる尺度を作成し、その利用可能性を検討している。
　児玉（2016a）は、山岸・豊増（2009）の「日本型ホスピタリティ尺度」が測定する５因子は、
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ビジネス書で使われるものであり、新卒採用に活用するには不向きであると、その問題点を指摘し
ている。また、祁（2012）が作成した尺度に対しても、いくつかのストーリーを読ませ、その回答
から評価を行うなど、簡便かつ効率的に測定しにくいという問題点を指摘している。その一方で、
大学生のホスピタリティを予測する尺度として妥当なものに、菊池（1998）の「向社会的行動尺度
（大学生版）」を挙げている。この尺度は、Rushton, Chrisjhon, & Fekken （1981）のThe Self-
Report Altruism Scale（愛他行動尺度）を参考に独自に作成されたもので、思いやりのある行動を
日頃どの程度行っているか、自己報告により測定する尺度である。自分の生命が危険にさらされる
ようなシリアスな行動は含まれていないため、「小さな親切行動尺度」とも呼べるものである。児
玉（2016a）は、この尺度で測定される行動は、接客の仕事のみに限定せず、自ら進んで他人の役
に立ち、それが自分自身にも心地よいと感じるホスピタリティの本質に対応していると考えた。
３．本研究の目的と仮説
　では、この尺度は実際に大学生のホスピタリティを予測する尺度として適当であると言えるのだ
ろうか。児玉（2016a）はホスピタリティの定義や大学生の行動調査からホスピタリティ行動は向
社会的行動に共通すると主張しているが、実際に尺度を用いて、その他の変数との関連を見ること
による妥当性の検証までは行っていない。
　そこで、本研究では、本学において実際に向社会的行動尺度（大学生）を用いることで、尺度の
妥当性と信頼性を検討することを目的とした。尺度の妥当性の検証には、性別や所属学部といった
デモグラフィック変数を用いた。
　ホスピタリティに性差があることは、川原他（2017）が報告している。この研究では、独自に作
成したホスピタリティ尺度を用いて測定したところ、男性よりも女性の方が高いホスピタリティ得
点を示した。菊池（1998）も向社会的行動は、男性よりも女性の方が高いことを述べている。本研
究でも、男性よりも女性の方が高い得点を示すものと予測される。
　本学は、新潟県内で唯一の観光系学部を有しており、また、幼児教育科を持つ短期大学が隣接し
ている。いずれもホスピタリティがより求められる学科であり、保育施設や誘客施設での実習が豊
富で、「人間関係指導法」や「ビジネスマナーとホスピタリティ」といった科目も充実している。
ゆえに、それらに属する参加者の得点は、経営情報学部の得点よりも大きくなると予測される。
　アルバイト経験の有無も、得点に影響を与えるだろう。アルバイトを経験した学生は、職場での
対人コミュニケーションや接客に関する教育・指導などにより、他者に対する気遣いが高められて
いると考えられる。ゆえに、アルバイト経験ありの学生は、アルバイト未経験の学生よりも尺度の
得点が高くなるものと考えられる。
　最後に、出生順と向社会的行動との関連も検討した。ホスピタリティとの関連性が見られるもの
にパーソナリティがある（山口，2006；児玉，2016b）。そして、このパーソナリティが出生順と
関連しているという研究がいくつか報告されている（依田・深津，1963；浜崎・依田，1985；並川
他，2010）。依田・深津（1963）によれば、親切なのは、長子に特徴的な性格であるという。この
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ため、本研究においても自身が長子であると回答した参加者は、次子や第３子と回答した参加者よ
りも高い得点を示すものと予測した。
４．方法
４．１　調査参加者と調査手続きおよび調査時期
　調査参加者は、男性78名、女性78名、合計156名の大学生および短大生であった（平均年齢19.3
±3.8歳）。このうち、回答に不備のなかった138名（男性67名、女性71名）を分析対象とした（平
均年齢19.4±4.1歳）。なお、各デモグラフィック変数の内訳であるが、経営情報学部が52名、観光
経営学部が29名、幼児教育科（短大生）が57名であった。また、バイトの経験については「あり」
が103名、「なし」が35名であった。
　調査は、2018年６月21日から６月26日にかけて行われた。具体的には、複数の授業の中で質問紙
を配布し、回答を求めた。
４．２　調査材料
　基本属性　性別、年齢、所属といった基本的な属性に加え、ホスピタリティが求められるバイト
経験の有無や出生順などについて尋ねた（付録参照）。バイト経験については、山岸・豊増（2009）
を参考に、「あなたが働いたことのある職業に○を付けてください（アルバイトを含む）」という設
問に対し、①看護師、②看護助手、③宿泊業、④飲食業、⑤その他接客業、⑥なしの中から、当て
はまるものすべてに○を付けてもらうことで評価した。出生順については、「あなたは、きょうだ
いのうち、何番目に生まれましたか」という設問に対し①１番目、②２番目、③３番目、④その他
の中から当てはまるものを１つ選んでもらった。
　向社会的行動尺度（大学生版）　本研究では、ホスピタリティの発揮を予測すると考えられる尺
度として、児玉（2016a）の主張に基づき、菊池（1998）の向社会的行動尺度（大学生用）を用い、
その信頼性・妥当性について検証した。この尺度は、Rushton et al.（1981）の愛他行動尺度を参
考にして、独自に作成された尺度である。日頃行っていると考えられる２０項目で構成されていた
（例．列に並んでいて、急ぐ人のために順番をゆずる）。回答法は本来、Ａ：したことがない、Ｂ：
１度したことがある、Ｃ：数回したことがある、Ｄ：しばしばした、Ｅ：いつもした、のうち当て
はまるアルファベットを選択してもらうものであった。その後、集計時にＡからＥの個数を求め、
Ａを１点、Ｂを２点、Ｃを３点、Ｄを４点、Ｅを５点として各アルファベットの点数を算出、それ
らを合計して総得点を出す。本研究においては、集計時の煩雑さを省くために、１：したことがな
い、２：１度したことがある、３：数回したことがある、４：しばしばした、５：いつもした、の
５件法で回答を求め、当てはまる数字に１つ○を付けてもらう方法に変更して実施した。合計得点
が高ければ高いほど「向社会的行動（ホスピタリティ）が高い」と判断する（得点範囲：20－
100）。
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５．結果
５．１　項目分析
　まず、向社会的行動尺度（大学生用）（菊池，1998）の全20項目の平均値、標準偏差を算出した。
その結果、Ｑ16（知らない人に頼まれて、カメラのシャッターを押してやる。）について天井効果
が（M＝3.85，SD＝1.30）、Ｑ17（バスや列車で、荷物を網棚にのせてあげる。）について床効果が
見られたため（M＝2.32，SD＝1.45）、Ｑ16とＱ17は除外して分析を行った。
５．２　因子構造の検討
　先行研究（鈴木，1992；太田・米澤，2012）から、向社会的行動尺度（大学生版）は１因子構造
であることが報告されている。本研究においても、同様の結果が得られるか確認するため、向社会
的行動尺度（大学生版）の18項目に対し、因子分析（最尤法、固有値1.0以上の基準で因子数を決定、
Promax回転）を実施した。その結果、１因子構造であることが示された。
５．３　信頼性分析
　向社会的行動尺度（大学生版）の内的一貫性を検討するために、α係数を算出したところ、α＝.90
という高い値を示した。
５．４　デモグラフィック変数と向社会的行動尺度（大学生版）との関連
　向社会的行動尺度（大学生版）の合計得点の平均値を用いて、デモグラフィック変数による差異
を検討した。
　性差　平均値は、男性は54.6点（SD＝15.3）、女性は57.5点（SD＝15.1）と、女性の方が大きく、
菊池（1998）と同様の傾向を示した（図１）。しかしながら、t検定を行ったところ、性差を確認す
ることはできなかった（t（136）＝1.10，n.s.）
図１　性別による得点差（エラーバーは標準誤差）
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 アルバイトの経験の有無 分析に際し、⑥なし以外に○を付けた参加者を「アルバイト経験あり」
として、得点の平均値を比較した。その結果、「アルバイト経験あり」は57.1点（SD=15.6）、「ア
ルバイト経験なし」は53.0点（SD=13.9）と、アルバイト経験がある方が高い得点を示した（図3）。
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 出生順 出生順による得点差を調べるに当たり、④その他を選択した参加者が3名と少数だった
ので、除外して分析を行った。その結果、「1番目（長子）」が52.3点（SD=16.5）、「2番目（次子）」
が60.8点（SD=13.3）、「3番目（第3子）」が57.1点（SD=11.1）となり、きょうだいの中でも次
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図３　アルバイト経験による得点差（エラーバーは標準誤差）
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　出生順　出生順による得点差を調べるに当たり、④その他を選択した参加者が３名と少数だった
ので、除外して分析を行った。その結果、「１番目（長子）」が52.3点（SD＝16.5）、「２番目（次子）」
が60.8点（SD＝13.3）、「３番目（第３子）」が57.1点（SD＝11.1）となり、きょうだいの中でも次子
の得点が最も高かった（図４）。１要因３水準の分散分析の結果、得点間に有意な差が認められた（F
（2, 132）＝4.96，p＜.01）。TukeyのHSD検定を用いて多重比較を行ったところ、次子の得点は、長
子の得点よりも有意に高いことが示された。
　
６．考察
　本研究では、学生のホスピタリティを予測する尺度として、菊池（1998）の向社会行動尺度（大
学生版）を用い、実際に調査を行った。その結果、天井効果や床効果が見られた項目があったもの
の、先行研究同様１因子構造であることが示され、尺度の信頼性係数αも.90と高く、内的整合性
があることが確認された。妥当性についてはデモグラフィック変数との関連を見ることで検討した
が、向社会的行動尺度得点が性別や所属学部、アルバイトの経験の有無によって異なるという事実
は確認できなかった。一方で、出生順による得点差が確認され、長子よりも次子の得点が有意に大
きいことが判明した。
　菊池（1998）は、向社会的行動には性差があり、男性よりも女性の方が得点が高いことを報告し
ている。本研究では、統計的に有意な結果にはならなかったものの、女性の向社会的行動得点は男
性よりも大きいものであった。所属学部やアルバイト経験の有無についても同様の結果となった。
アルバイトの経験がある参加者の方が、経験のない参加者の方よりも得点が高くなるというのは、
自然なものといえる。仮説で考えたように、アルバイト先での対人コミュニケーションや接客に関
する教育の効果により、他者に対する思いやりが高められるのかもしれない。また、幼児教育科や
観光経営学部の学生の向社会的行動得点が高いという結果も、保育施設や誘客施設での実習や学科
ならでは科目による教育効果の表れと考えることができる。一方で、幼児教育科や観光経営学部は、
子の得点が最も高かった（図4）。1要因3水準の分散分析の結果、得点間に有意な差が認められた
（F(2, 132)=4.96, p<.01）。TukeyのHSD検定を用いて多重比較を行ったところ、次子の得点は、
長子の得点よりも有意に高いことが示された。 
 
図 4 出生順による得点差（エラーバーは標準誤差） 
 
6. 考察
 本研究では、学生のホスピタリティを予測する尺度として、菊池（1998）の向社会行動尺度（大
学生版）を用い、実際に調査を行った。その結果、天井効果や床効果が見られた項目があったもの
の、先行研究同様 1因子構造であることが示され、尺度の信頼性係数αも.90と高く、内的整合性
があることが確認された。妥当性についてはデモグラフィック変数との関連を見ることで検討した
が、向社会的行動尺度得点が性別や所属学部、アルバイトの経験の有無によって異なるという事実
は確認できなかった。一方で、出生順による得点差が確認され、長子よりも次子の得点が有意に大
きいことが判明した。 
 菊池（1998）は、向社会的行動には性差 りも女性の方が得点が高いことを報告し
ている。本研究では、統計的に有意な結果 たものの、女性の向社会的行動得点は男
性よりも大きいものであった。所属学 ト経験の有無についても同様の結果となった。
アルバイトの経験がある参加者の方が 参加者の方よりも得点が高くなるというのは、
自然なものといえる。仮説で考えたように での対人コミュニケーションや接客に関
する教育の効果により、他者に対する思いやりが高められるのかもしれない。また、幼児教育科や
観光経営学部の学生の向社会的行動得点が高いという結果も、保育施設や誘客施設での実習や学科
ならでは科目による教育効果の表れと考えることができる。一方で、幼児教育科や観光経営学部は、
経営情報学部に比べ、女子学生の割合が多いという特徴がある。学部によって得点間に違いが出た
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図４　出生順による得点差（エラーバーは標準誤差）
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経営情報学部に比べ、女子学生の割合が多いという特徴がある。学部によって得点間に違いが出た
ように見えたのは、単にこの特徴が反映されただけなのかもしれない。
　性別や所属などによる差異は確認できなかったが、向社会的行動得点について、出生順による差
異は確認された。実際、これまでに出生順がパーソナリティに影響するという研究結果はいくつか
報告されており（依田・深津，1963；浜崎・依田，1985；並川他，2010）、パーソナリティとの関
連が指摘されているホスピタリティ（向社会的行動）もそれらの影響を受ける可能性はある。本研
究においては、長子よりも次子の方が、向社会的行動を取るという結果が得られた。依田・深津（1963）
によれば、「親切」なのは長子的性格であるという。今回の結果は、先行研究の知見と異なる傾向
を示したと言える。また、並川他（2010）は、Big-Five尺度を用いて、パーソナリティときょうだ
い構成（出生順位）の関係を検討している。そこでは、親切さや優しさを示す「調和性」の得点は、
長子と次子と末子の間で大きく異なるものではないことが報告されている。並川他（2010）の結果
もまた、本研究の結果と合致するものではなかった。出生順位とパーソナリティの関係については、
白佐（1995）が関連研究をまとめ、「結果的には、出生順位の影響と思われる差異も一致点もあま
り見いだされていない」ことを報告している。今回の調査では、出生順を回答させる際に、「長子
と一人っ子の区別ができない」といった質問紙デザインにおける不備があり、こうした点が分析に
影響を与えたという可能性は依然残っている。出生順と向社会的行動の関係を探るには、選択肢を
修正するなどして、より正確に分析できるよう修正する必要があるだろう。
　本研究では、デモグラフィック変数との関連から、学生のホスピタリティを予測すると考えられ
る向社会的行動尺度（大学生版）の妥当性および尺度の信頼性を検討した。尺度の信頼性は十分な
ものであったといえる。一方で、変数による得点の大小は予測と合致する妥当なものではあったが、
統計的に有意なものではなかった。質問紙デザインにおける不備や不十分なデータ数など、改善し
ていくことが求められる。また、向社会的行動尺度（大学生版）は作成されたのが1980年代と、四
半世紀以上前のものであり、「Ｑ８　気持ちの落ち込んだ友人にデンワしたり、手紙を出したりする」
など現代の大学生の行動としてはうまくそぐわないワーディング（言い回し）も見受けられる。学
生のホスピタリティをより正確に予測するには、今後、尺度の改訂を行い、その信頼性や妥当性を
検証することが必要ではないかと考える。その際、ホスピタリティと関連しそうな心理や行動を測
定する尺度などを絡めることで、提供できる情報量を増やすことも必要だ。観光立国を目指すわが
国において、ホスピタリティは今後多くの場面で求められることになるものと推測される。関連研
究がますます進展していくことが期待される。
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付録：調査に用いた質問紙
   
心理テストご協力のお願い
２０１８年６月２１日（木）実施 
新潟経営大学 観光調査法チーム 
 
 私たちは、観光経営学科の授業科目「観光調査法」で、アンケート作成に取り組んでいます。現在、アンケー
ト作成練習の一環として、心理テストへのご協力をお願いしております。 
 調査はすべて無記名式で、結果は一括して統計処理されるため、個別の回答が分析・公表されることは一切あ
りません。また、調査結果を研究目的以外に使用することはなく、調査票は、分析後に調査者が責任を持って廃
棄いたします。調査項目は全３０項目、所要時間は１０分程度です。ご協力いただければ幸いです。 
 
１．あなた自身のことについて、記入または当てはまる番号に○を付けてください 
性 別：１．男   ２．女     年 齢：（       ）歳  
 
２．弱っている動物を見かけた場合、あなたの行動として適当な番号に１つ○をつけてください。 
①まったく助けない   ②あまり助けない   ③どちらともいえない   ④ほぼ助ける   ⑤必ず助ける 
 
３．以下の質問について、当てはまる番号に１つ○をつけてください。 
(a) あなたは、ひとに言われなくても自分で考えて行動するほうですか。 
①あてはまらない   ②あまりあてはまらない   ③どちらともいえない   ④ややあてはまる   ⑤あてはまる 
(b) あなたは、自分ができることは何かを常に考えていますか。 
①あてはまらない   ②あまりあてはまらない   ③どちらともいえない   ④ややあてはまる   ⑤あてはまる 
(c) あなたは、相手以上に相手を考えることができるほうですか。 
①あてはまらない   ②あまりあてはまらない   ③どちらともいえない   ④ややあてはまる   ⑤あてはまる 
(d) あなたは周りから相談されやすいほうですか。 
①あてはまらない   ②あまりあてはまらない   ③どちらともいえない   ④ややあてはまる   ⑤あてはまる 
 
４．あなたが働いたことのある職業に○を付けてください（アルバイト含む。複数選択可）。 
①看護師   ②看護助手   ③宿泊業   ④飲食業   ⑤その他接客業（            ）   ⑥なし 
 
５．あなたは、きょうだいのうち、何番目に生まれましたか。 
①1番目   ②2番目   ③3番目   ④その他（     ）番目 
 
６．集合時刻に友達が遅刻しました。あなたは何分まで待てますか。 
（        ）分 
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（        ）分 
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・以下にあげてあるいろいろな行動を、あなたはこれまでどの程度したことがありますか。
　ない場合は、場面を想像して、自分の行動に当てはまる数字の下の直線上に○をつけてください。
１：したことがない
２：一度したことがある
３：数回したことがある
４：しばしばした
５：いつもした
1----2----3----4----5
1 列に並んでいて、急ぐ人のために順番をゆずる。 1----2----3----4----5
2 お店で、渡されたおつりが多かったとき、注意してあげる。 1----2----3----4----5
3 ころんだ子どもを起こしてやる。 1----2----3----4----5
4 あまり親しくない友人にもノートを貸す。 1----2----3----4----5
5 気持ちのわるくなった友人を、保健室などにつれていく。 1----2----3----4----5
6 友人のレポート作成や宿題を手伝う。 1----2----3----4----5
7 列車などで相席になったお年寄の話し相手になる。 1----2----3----4----5
8 気持ちの落ち込んだ友人にデンワしたり、手紙を出したりする。 1----2----3----4----5
9 何か探している人には、こちらから声をかける。 1----2----3----4----5
10 バスや列車で、立っている人に席をゆずる。 1----2----3----4----5
11 酒に酔った友人などの世話をする。 1----2----3----4----5
12 雨降りのとき、あまり親しくない友人でもカサに入れてやる。 1----2----3----4----5
13 授業を休んだ友人のために、プリントなどをもらう。 1----2----3----4----5
14 家族の誕生日や母の日などに、家にデンワをしたりプレゼントしたりする。 1----2----3----4----5
15 見知らぬ人がハンカチなどを落としたとき、教えてあげる。 1----2----3----4----5
16 知らない人に頼まれて、カメラのシャッターを押してやる。 1----2----3----4----5
17 バスや列車で、荷物を網棚にのせてあげる。 1----2----3----4----5
18 知らない人が落として、散らばった荷物を、一緒に集めてあげる。 1----2----3----4----5
19 ケガ人や急病人が出たとき、介抱したり救急車を呼んだりする。 1----2----3----4----5
20 自動販売機や切符売機などの使い方を教えてあげる。 1----2----3----4----5
ご協力ありがとうございました！
（例）天気がよい日は、遠出する。
